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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk, harga 
dan word of  mouth terhadap keputusan pembelian kain songket Palembang. Jenis penelitian ini 
menggunakan metode deskriptif kuantitatif,  dengan pengumpulan data melalui pembagian 
kuisoner yang dibagikan kepada 100 responden yang membeli kain songket Palembang, dengan 
teknik Purposive Sampling. Hasil penelitian ini secara simultan kualitas produk, harga dan word of  
mouth berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian kain songket Palembang sebesar 36,295 
dengan nilai signifikan 0,000 dan secara parsial kualitas produk berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian kain songket Palembang sebesar 2,194, harga berpengaruh berpengaruh 
positif terhadap keputusan pembelian kain songket Palembang sebesar 3,319, word of mouth 
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian kain songket Palembang sebesar 4,059. 
 
Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga dan Word Of  Mouth 
 
Abstract  
This research was conducted with the aim to know how the influence of  product quality, 
price and  word  of mouth against the decision of purchasing Palembang songket, This type of 
research using quantitative descriptive method, with data collection through the kuisoner Division 
was distributed to 100 respondents who bought  Palembang songket, with a Purposive Sampling 
techniques. Research results of these simultaneous product quality, price and word of mouth 
positive effect against Palembang songket fabric purchasing decisions of 36.295 with significant 
value 0.000 and a partially positive effect product quality against Palembang songket fabric 
purchasing decisions of 2.194, price effect positive effect against Palembang songket fabric 
purchasing decisions of 3.319 effect, word of mouth positive against Palembang songket fabric 
purchasing decision amounted to 4.059. 
Keyword : product quality, price and word of mouth  
 
 
1. Pendahuluan  
 
 Kain Tenun merupakan salah satu kekayaan budaya Indonesia, karena 
keberadaannya merupakan salah satu karya Bangsa Indonesia yang tersebar luas 
diseluruh kepulauan Indonesia. Salah satunya pulau Sumatera yang terbagi dalam tujuh 
propinsi dimulai dari Aceh sampai Lampung lebih dikenal dengan nama pulau emas atau 
swana dhipa karena kaya akan sumber alamnya. Melihat kembali sejarah salah satu 




sampai tiga belas telah mengadakan hubunga``;n perdagangan sampai ke Persia dan 
negara-negara Timur Tengah lainnya juga dengan negara-negara Asia. Hal ini 
memberikan pengaruh besar terhadap motif kain tenun yang ada disekitar kerajaan 
Sriwijaya, salah satunya kota Palembang. 
 
 Kain tradisional yang ada di daerah Sumatera Selatan yaitu kain songket, kain 
songket adalah kain percampuran antara beberapa budaya diantaranya India, Cina dan 
Arab zaman dahulu kain songket ini hanya dipakai oleh para bangsawan di Palembang, 
sesuai dengan perkembangan zaman kain songket ini sudah bisa dimiliki dan dipakai oleh 
masyarakat umum, selain itu juga kain songket ini menjadi mas kawin untuk pernikahan 
para mempelai keturunan asli Palembang dan budaya tersebut masih bertahan hingga saat 
ini. (Menurut Yudhy Syarofie dalam Songket Palembang-nilai filosofi, jejak sejarah, dan 
tradisi). 
 
 Kain songket Palembang ini banyak dipakai oleh kaum perempuan dalam 
upacara adat perkawinan, baik oleh mempelai perempuan, penari perempuan maupun 
tamu undangan khususnya perempuan yang menghadiri acara tersebut. Selain itu,songket 
juga dipakai dalam acara-acara resmi seperti penyambutan tamu (penjabat) dari luar 
maupun dari Palembang sendiri. Alasan masyarakat Palembang khususnya perempuan 
menggunakan kain songket yaitu untuk melestarikan kebudayaan Palembang, selain itu 
juga songket mempunyai nilai sejarah dan nilai keindahan yang tinggi sebagai pabrik 
warisan agung sehingga  mengangkat martabat pemakai songket tersebut apabila 
menggunakannya.(Tribunnew, 2012) 
 
 Kain songket Palembang memiliki berbagai macam motif, yang terbagi 
berdasarkan pola benang emas yang terdapat pada permukaan kain serta material kain 
yang digunakan. Proses pembentukan motif sendiri didapat dari tenunan benang emas 
yang disungkit pada benang pakan. Pada umumnya motif ini merupakan stilisasi dari 
bentuk flora dan fauna. Secara umum songket Palembang terbagi menjadi enam ragam 
motif, hal ini bertujuan untuk membedakan motif berdasarkan pola benang emas yang 
terbentuk pada permukaan kain dan daerah pembuatan songket tersebut.  
 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian 
dilakukan untuk melihat pengaruh variabel kalitas produk, harga dan word of mouth 




2. Landasan Teori  
 
  Menurut Kotler dan Armstrong (2012, h.283) kualitas produk adalah 
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk 
keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi 
produk juga atribut produk lainnya.  
 
 Menurut Tjiptono (2012, h.151) harga merupakan satuan moneter atau ukuran 
lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak 





Harman Malau (2012, h.292) Word Of Mouth adalah bentuk komunikasi verbal yang 
terbagi dari informasi tatap muka antar individu, lewat telpon dan sosial media internet. 
 
Menurut Kotler dan Keller (2012, h.166) keputusan pembelian adalah proses 
keputusan  yang diambil konsumen untuk   melakukan pembelian suatu produk melalui 
tahapan-tahapan yang dilalui konsumen sebelum melakukan pembelian yang meliputi 
kebutuhan yang dirasakan, kegiatan sebelum membeli, perilaku waktu memakai, dan 
perasaan setelah membeli. 
 











       Sumber : Peneliti, 2018   
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
Gambar 2.1 kerangka pikir penelitian yang menjelaskan adanya hubungan 
variabel independen (kualitas poduk, harga dan word of mouth) terhadap variabel 
dependen (keputusan pembelian) baik secara parsial maupun secara simultan. 
 
3. Metodologi Penelitian  
 
Penelitian ini menggunakan pendekatan metode deskriftif kuantitatif. Menurut 
Sugiyono (2012, h.137)  metode ini disebut sebagai metode posotivistik karena 
berdasarkan pada filsafat karena telah memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yaitu 
konkrit/empiris, objektif, terukur, rasional dan sistematis, metode ini disebut metode 
kuantitatif  karena metode penelitiannya berupa angka-angka dan analisisnya 
menggunakan statistik. 
 
 Objek penelitian yang diteliti disini adalah variabel kualitas produk, harga, 
Word Of Mouth dan keputusan pembelian. Dan subjek dalam penelitian ini yaitu 
konsumen yang membeli kain songket Palembang. 
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 30% dari jumlah 
masyarakat kota Palembang pada tahun 2016. Sampel yang digunakan adalah masyarakt 
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kota Palembang yang membeli kain songket Palembang, dengan jumlah sampel 
sebanyak 100 sampel dan menggunakan metode purposive sampling. 
 
 Jenis data yang digunakan berupa data primer dan data sekunder dimana data 
primer tersebut penulis langsung mendapatkannya dari responden sedangkan data 
sekunder penulis mendapatkannya dari buku, jurnal. Pada penelitian ini teknik 
pengumpulan data yang digunakan adalah kuisoner. Pengolahan data dengan 
menggunakan uji asumsi klasik, persamaan regresi berganda,serta uji hipotesis. 
 
4. Pembahasan  
 
4.1 Uji Validitas  
 Pengukuran uji validitas akan dilakukan perbandingan nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 dan    𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. 
Apabila 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔> 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka data dinyatakan valid. Pada penelitian ini 
menggunakan sampel sebanyak 100 sampel dengan tingkat signifikan 0,05 (5%). 
Maka 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 adalah df= n-2 = 100-2 = 98 (0,1966). 
 
Tabel 4.1  Hasil Uji Validitas Variabel 
Kualitas Produk (X₁) 
Variabel Item 
pertanyaan 







1 0,509 0,1966 Valid  
2 0,591 0,1966 Valid  
3 0,341 0,1966 Valid 
4 0,423 0,1966 Valid 
5 0,340 0,1966 Valid 
6 0,521 0,1966 Valid 
7 0,677 0,1966 Valid 
8 0,706 0,1966 Valid 
          Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Berdasarkan tabel 4.9 diatas, diketahui bahwa 8 item pertanyaan pada kualitas 
produk menghasilkan 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔> 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 0,1966 maka setiap item-item pertanyaan 












Variabel uji validitas Harga (X₂) dapat dilihat pada tabel dibawah berikut ini: 
 
Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X₂) 
Variabel Item 
pertanyaan 




1 0,570 0,1966 Valid  
2 0,615 0,1966 Valid  
3 0,694 0,1966 Valid 
4 0,640 0,1966 Valid 
5 0,611 0,1966 Valid 
        Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Berdasarkan tabel 4.2 diatas, diketahui bahwa 5 item pertanyaan pada harga 
menghasilkan 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔> 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 0,1966 maka setiap item-item pertanyaan dari 
harga dinyatakan valid. 
 
Variabel Uji Validitas  Word Of  Mouth (X₃) dapat dilihat pada tabel dibawah 
berikut ini:   
   
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas  Word Of  Mouth (X₃) 
Variabel Item 
pertanyaan 




1 0,666 0,1966 Valid  
2 0,672 0,1966 Valid  
3 0,804 0,1966 Valid 
 Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Berdasarkan tabel 4.3 diatas, diketahui bahwa 3 item pertanyaan pada Word Of 
Mouth menghasilkan 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔> 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 0,1966 maka setiap item-item pertanyaan 
dari variabel Word Of Mouth dinyatakan valid. 
 
 Variabel uji validitas Keputusan Pembelian (Y) dapat dilihat pada tabel 






















1 0,789 0,1966 Valid  
2 0,637 0,1966 Valid  
3 0,780 0,1966 Valid 
4 0,214 0,1966 Valid 
5 0,501 0,1966 Valid 
          Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
 Berdasarkan tabel 4.4 diatas, diketahui bahwa 5 item pertanyaan pada 
keputusan pembelian menghasilkan 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔> 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 0,1966 maka setiap item-
item pertanyaan dari variabel keputusan pembelian dinyatakan valid. 
 
4.2 Uji Reabilitas 
 






Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Berdasarkan tabel 4.5 diatas dapat diketahui bahwa variabel kualitas produk 
adalah reliabel. Hal ini dapat dilihat dari nilai alpha (a), maka dari itu 
pertanyaan dari variabel kualitas produk yang telah dibuat bisa dipercaya serta 
dapat dipakai dalam penelitian ini. 
 
 





                          
Sumber : Data yang diolah,2018 
 
Berdasarkan tabel 4.6 diatas dapat diketahui bahwa variabel kualitas produk 
adalah reliabel. Hal ini dapat dilihat dari nilai alpha (a), maka dari itu 
pertanyaan dari variabel harga yang telah dibuat bisa dipercaya serta dapat 














Tabel 4.7 Hasil  Uji Reliabilitas Word Of Mouth(𝑿𝟑) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.510 3 
    Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Berdasarkan tabel 4.7 diatas nilai 0,510 termasuk kedalam kriteria reliabilitas 
cukup. Artinya instrumen ini juga dapat digunakan dalam penelitian, (Siti 
Nurhasanah, 2016 hal. 94). 
 
 




      
     Sumber : Data yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel 4.8 diatas nilai 0,548 termasuk kedalam kriteria reliabilitas 
cukup.  Artinya instrumen ini juga dapat digunakan dalam penelitian, (Siti 
Nurhasanah, 2016 hal. 94).  
 
4.3 Uji Normalitas  
 Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel 
terikat dan variabel bebas keduanya memiliki distribusi normal atau tidak. 
Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati 
normal. Cara untuk mengetahui normalitas yaitu dengan melihat normal 
Probability plot yang membandingkan distribusi normal, distribusi normal akan 




Gambar 4.1  
 
Berdasarkan gambar 4.1 diatas bahwa Normal P-P Plot of Regression 
Standardized Residual menunjukan bahwa titik-titik menyebar disekitar garis 
Reliability Statistics 
Cronbach's 






diagonal atau mengikuti arah garis diagonal , maka model regresi layak untuk 
digunakan atau berdistribusi normal. 
 
4.4 Uji Multikolinieritas 
 
   Tabel 4.9 Hasil  Uji Multikolineritas 
     Sumber : Data yang diolah, 2017 
 
Nilai Tolerance 𝑋1 yakni 0,596 lebih besar dari 0,01 dan nilai  VIF 𝑋1 1.678 
sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi Multikolonieritas pada variabel 
𝑋1 Nilai  Tolerance 𝑋2 yakni 0,501 dan nilai VIF 𝑋2 1.995 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak terjadi Multikolonieritas pada variabel 𝑋2. Nilai  
Tolerance 𝑋3 yakni 0,678 dan nilai VIF 𝑋3 1.474 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa tidak terjadi Multikolonieritas pada variabel 𝑋3. Dan dari pembahasan 
diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa model regresi pada penelitian ini tidak 
mengalami gangguan Multikolinearitas atau tidak terdapat kolerasi antar 
variabel bebas sehingga model regresi ini layak digunakan. 
 
4.5 Uji Heteroskedasitas 
  Hasil uji heteroskedasitas dapat dilihat pada gambar 4.3 dibawah ini: 
 
Sumber : Data yang diolah,2018 
 











B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3.002 1.696  1.771 .080   
X1TOTAL 
.138 .063 .199 2.194 .031 .596 1.678 
X2TOTAL .364 .110 .328 3.319 .001 .501 1.995 
X3TOTAL .462 .114 .344 4.059 .000 .678 1.474 




Dilihat dari gambar 4.2 diatas dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam 
penelitian ini dikatakan bebas dari heteroskedatisitas karena penyebaran 
residual. Hal tersebut dapat dilihat dari tidak teratur plot yang terpencar serta 
tidak membentuk suatu pola tertentu. 
 
4.6 Uji Autokelerasi 








Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Dari tabel diatas nilai Durbin Watson sebesar 1,735 nilai tersebut berada 
diantara -2 sampai dengan +2 berarti bisa dinyatakan bahwa tidak terjadinya 
autokolerasi antara kesalahan penggangu pada periode T dengan kesalahan pada 
periode t-1. 
 
4.7 Uji Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 
pengaruh kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 
Penelitian ini menggunakan alat bantu program SPSS dengan menggunakan 
persamaan regresi berganda yaitu : 
 
𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + 𝑏3𝑥3 + 𝑒 
 






B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.002 1.696  
X1TOTAL .138 .063 .199 
X2TOTAL .364 .110 .328 
X3TOTAL .462 .114 .344 
   Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
𝑌 = 3,002 + 0,138𝑥1 + 0,364𝑥2 + 0,462𝑥3 + 𝑒 
 
Dari tabel 4.11 diatas dapat di artikan bahwa nilai constanta sebesar 3,002 
Artinya nilai keputusan pembelian dipengaruhi oleh variabel yang diteliti yaitu 
Kualitas Produk (X1), Harga (X2), Word Of Mouth (X3). 
Nilai variabel kemudahan penggunaan (X1) bernilai positif sebesar 0,138 yang 
artinya variabel Kualitas Produk (X1) berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian kain songket Palembang. (Y) 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




1 .729a .531 .517 1.735 1.735 
a. Predictors: (Constant), X3TOTAL, X1TOTAL, X2TOTAL 





Nilai variabel Harga (X2) bernilai positif sebesar 0,364 artinya variabel Harga 
(X2) berpengaruh terhadap keputusan pembelian kain songket Palembang. (Y). 
Nilai variabel Word Of Mouth (X3) bernilai positif sebesar 0,462 yang artinya 
variabel Word Of Mouth (X3) berpengaruh terhadap keputusan pembelian kain 
songket Palembang (Y). 
 
4.8   Uji t 







T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.002 1.696  1.771 .080 
X1TOTAL .138 .063 .199 2.194 .031 
X2TOTAL .364 .110 .328 3.319 .001 
X3TOTAL .462 .114 .344 4.059 .000 
a. Dependent Variable: YTOTAL 
      Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Berdasarkan tabel 4.12  Uji t (Uji Parsial) disimpulkan bahwa : 
A. Menguji signifikasi variabel Kualitas Produk 
Dari tabel diatas diperoleh 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 2,194 dengan tingkat signifikansi 5% 
(α= 0,05) dan nilai df 97, maka dapat diketahui bahwa nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙=1,984. 
𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 2,194 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙=1,984 , dengan nilai signifikan 0,031 < 0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa h0 ditolak dan ha diterima, artinya 
variabel kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 
pembelian kain songket Palembang. 
B. Menguji signifikasi variabel Harga 
Dari tabel diatas diperoleh 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 3,319 dengan tingkat signifikansi 5% 
(α= 0,05) dan nilai df 97, maka dapat diketahui bahwa nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙=1,984. 
 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 3,319 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙=1,984 , dengan nilai signifikan 0,001 < 0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa h0 ditolak dan ha diterima, artinya 
variabel harga berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 
pembelian kain songket Palembang. 
C. Menguji signifikasi variabel Word Of Mouth 
Dari tabel diatas diperoleh 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 4,059 dengan tingkat signifikansi 5% 
(α= 0,05) dan nilai df 97, maka dapat diketahui bahwa nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙=1,984. 
𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 4,059 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙=1,984 , dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa h0 ditolak dan ha diterima, artinya 
variabel Word Of Mouth berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 
pembelian kain songket Palembang. 
 
4.9  Uji F 
Uji F menunjukan apakah semua variabel independen yang dimasukan dalam 
model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. 
Uji statistik F digunakan untuk memenuhi semua pengaruh variabel independen 


















Berdasarkan tabel 4.13 diatas dapat dilihat bahwa nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 adalah 36,295 
dan nilai 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙   2,70 ( dari perhitungan dk1= 3 dan dk2 = 100- 3-1 =96) artinya 
𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 36,295 >  𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙   2,70 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. Dan 
dapat ditarik bahwa variabel Kualitas Produk, Harga dan Word Of Mouth 
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian kain songket 
Palembang. 
4.10 Uji Koefisien Determinasi  
 
Tabel 4.14 Hasil  Uji Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .729a .531 .517 1.735 
a. Predictors: (Constant), X3TOTAL, X1TOTAL, X2TOTAL 
  Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
 Dari tabel 4.14 diatas  R square menunjukkan nilai sebesar 0,531 (53,1%), 
angka ini menunjukkan nilai R square mempengaruhi variabel dependen 
Kualitas Produk (X1), Harga (X2), dan Word Of Mouth (X3) terhadap keputusan 
pembelian (Y) memiliki kontribusi sebesar 53,1%. Sedangkan 46,9% (100% - 
53,1%) dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam 
penelitian. 
 
5. Kesimpulan dan Saran 
 
 Variabel kualitas produk, harga dan word of mouth berpengaruh secara 
signifikan terhadap keputusan pembelian kain songket Palembang secara parsial dan 
secara simultan. 
 
  Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini yaitu : Pertama bagi 
perusahaan Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa kualitas produk 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian kain songket 
Palembang, Untuk meningkatkan penjualan disarankan agar pengrajin Songket lebih 
mengoptimalkan kebijakan bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga 




Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 327.684 3 109.228 36.295 .000b 
Residual 288.906 96 3.009   
Total 616.590 99    
a. Dependent Variable: YTOTAL 
b. Predictors: (Constant), X3TOTAL, X1TOTAL, X2TOTAL 






Terutama Kualitas Produk karena seiring perkembangan zaman pengrajin harus 
mengikutinya, dalam hal ini pengembangan dan kreatifitas produk harus 
ditingkatkan. Kedua Pengrajin Songket juga harus lebih fokus terhadap variabel 
kualitas produk karena variabel ini merupakan variabel yang sulit mempengaruhi 
keputusan pembelian. Artinya kualitas produk harus lebih dikembangkan lagi dalam 
bentuk apapun dan juga harganya harus tetap dipertahankan. Ketiga bagi peneliti 
selanjutnya Diharapkan penelitian berikutnya menambahkan variabel-variabel lain 
seperti variabel lokasi, kualitas pelayanan. Dan tidak hanya sebatas variabel yang 
digunakan oleh penulis. 
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